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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
“Ingatlah, hanya dengan mengingat Allah SWT hati akan tenang”  
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Kupersembahkan skripsi ini untuk: 
 Allah SWT dan Nabi Muhammad SAW 
 Ibunda tercinta Diah Kusumawardhani 
 Ayahanda tercinta Toni Purwantoro 
 Almamaterku yang kubanggakan Unika 



















Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh dimensi kualitas 
pelayanan yang terdiri dari (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati) dan manajemen hubungan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada 
restoran Penyet Ria Madiun. Instrumen penelitian yang digunakan adalah 
kuesioner yang disebarkan kepada 100 pelanggan restoran Penyet Ria Madiun 
yang diambil dengan menggunakan teknik purposive sampling. Analisis 
menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menerangkan bahwa 
variabel dimensi kualitas pelayanan dan manajemen hubungan pelanggan yang 
diuji secara parsial, hanya bukti fisik, keandalan, daya tanggap, dan manajemen 
hubungan pelanggan yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
pada restoran Penyet Ria Madiun, sedangkan variabel jaminan dan empati tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada restoran Penyet Ria 
Madiun. Faktor yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan pada 
restoran Penyet Ria Madiun adalah keandalan. 
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